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El presente trabajo de investigación titulado Inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019, tuvo como 
objetivo general determinar si existe relación entre la inteligencia emocional y el 
comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima.  
En esta investigación se plantean dos variables: inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional. Por lo cual, se desarrolló una investigación en la que se aplica un enfoque 
cuantitativo, de tipo aplicada, diseño no experimental de corte transversal y de nivel 
descriptivo correlacional, conformado por una población de 40 personas, colaboradores del 
área de atención en una empresa privada de Lima, se realizó un censo y se aplicó un 
cuestionario como instrumento para recolectar datos a fin de evaluar la inteligencia 
emocional y el comportamiento organizacional, con la finalidad de demostrar que existe 
relación significativa entre ambas variables. Los datos obtenidos fueron procesados 
mediante la aplicación del programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
versión 25 y Excel 2019. La validación del instrumento fue realizada por el juicio de 4 
expertos, además se realizó la prueba de confiabilidad con el Alfa de Cronbach. 




The present research work entitled Emotional intelligence and organizational behavior in the 
area of attention of a private company of Lima 2019, had as a general objective to determine 
if there is a relationship between emotional intelligence and organizational behavior in the 
area of attention of a private company of Lima.  
In this research, two variables are proposed: emotional intelligence and organizational 
behavior. Therefore, an investigation was developed in which a quantitative approach is 
applied, of applied type, non-experimental design of cross-sectional and correlational 
descriptive level, consisting of a population of 40 people, collaborators of the attention area 
in a private company In Lima, a census was conducted and a questionnaire was applied as 
an instrument to collect data in order to evaluate emotional intelligence and organizational 
behavior, in order to demonstrate that there is a significant relationship between both 
variables. The data obtained were processed through the application of the SPSS program 
(Statistical Package for the Social Sciences) version 25 and Excel 2019. The validation of 
the instrument was carried out by the trial of 4 experts, in addition the reliability test was 
carried out with the Cronbach Alpha. 




El estudio del término emociones ha acaparado mucha importancia durante esta última 
década, precisamente a través del modelo en que se basa esta investigación, inteligencia 
emocional, las referencias en las que se basa esto, es debido a que por muchos años, el 
método establecido para comprobar que la inteligencia, capacidad o simple talento  de una 
persona a desarrollarse de manera correcta y eficiente en una diligencia asignada, en un 
entorno individual, social o laboral, ha acaecido en el coeficiente intelectual, siendo 
determinante que quien presentaba mayor conocimiento técnico era el que recibía la mayor 
cantidad de incentivos y ascensos, con el transcurrir de los años, la inteligencia emocional, 
ha sido un concepto que ha logrado cambiar este esquema, por lo cual, es un factor que está 
acaparando la atención de las empresas, convirtiéndose en algo notable, valioso y crucial en 
el avance profesional. 
Así mismo, las organizaciones en general se enfrentan constantemente a la exigencia 
de acrecentar el comportamiento de los trabajadores en las compañías, esto con el fin de 
permanecer en el mercado siendo líderes o mínimo teniendo buena aceptación por parte del 
cliente, no es de extrañarse que la mayoría de organizaciones le brinde mayor importancia a 
su rentabilidad descuidando muchas veces la satisfacción de un comportamiento 
organizacional, esto porque se respaldan en antiguos esquemas estructurales, llegando a ser 
obsoletas, evitando se ponga en práctica nuevos patrones de comportamiento que generen 
un cambio en el enfoque organizacional que marque la diferencia, claro está, que el 
comportamiento humano dentro de las organizaciones no es predecible, precisamente porque 
se basan en valores y necesidades, que por estar arraigadas en las personas, van a depender 
de cómo se  encuentren emocionalmente, es de entender, que saber controlar nuestras 
emociones propias o de distintas personas puede diferenciarse en cada individuo, esto a su 
vez, porque dentro del área las responsabilidades y funciones en cada trabajador son 
diferentes, cada uno lo desarrolla dependiendo a su estado emocional, los estudios realizados 
por científicos afirman que el coeficiente intelectual no es la verdadera medida de la 
inteligencia, sino todo lo contrario, son las emociones que pueda manifestar una persona; de 
hecho, nuestra sociedad y el entorno empresarial, impulsa a que los trabajadores, en 
cualquier rubro organizacional, manejen estas emociones y lo reconozcan como propio, con 
el fin de cubrir las exigencias de los clientes, que se hacen cada vez más rigurosas, complejas 
y constantes, en lo que corresponde a sus gustos, necesidades y preferencias, frente al cambio 
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constante del mercado, de la información y la tecnología, estas interacciones entre el 
trabajador y la organización, manteniendo habilidades emocionales, implican la mejora en 
la atención, el servicio y la productividad. 
Perú no se encuentra ajeno a todo este proceso de cambios, en ese sentido, las 
organizaciones deben ajustarse a las exigencias de la actualidad, las cuales presentan 
desafíos innumerables, es así, que surge el interés de las empresas por tener en sus filas a 
trabajadores que tengan o que desarrollen otro tipo de capacidades, habilidades, cualidades, 
destrezas, o aptitudes diferentes, que presentan un desempeño promedio o inferior. He de 
saberse, que no conocerse interiormente puede llevar a las personas fuera de lo racional, 
fuera de la realidad, deteriorando su calidad de vida, ya que, al no saber enfrentar situaciones 
nada agradables, generan negatividad, baja productividad y altercados en el área donde se 
encuentren. Hoy en día, se requieren en el Perú trabajadores competitivos pero que tengan 
control emocional, tomando en cuenta que las empresas brindan un servicio que requiere 
atención cordial, por consiguiente, las empresas deben otorgarle repercusión a ciertas 
características individuales que presente el trabajador relacionadas con la creatividad, el 
razonamiento, el sentido común, para entender cómo se originan los conflictos laborales y 
ser capaces de darles la mejor solución, sabiendo que cada trabajador posee peculiares 
características, ya sean afectivas, emocionales o sociales, las cuales no necesariamente se 
entrelazan con su capacidad lógica o racional, con su intelecto, o los conocimientos que 
tenga acumulados, sino por el contrario, al gozar de una apropiada inteligencia emocional se 
vuelve importante, indefectible y esencial, porque los comportamientos eficaces reflejarán 
resultados favorables. La competitividad dentro de las empresas, se incrementa, conforme 
incremente la productividad y, por ende, nos debemos preocupar en el capital humano, en el 
comportamiento de nuestros colaboradores, porque ellos serán la imagen final que el cliente 
se lleve sobre la empresa, de ellos dependerá gran parte al auge o al f racaso de la 
organización. 
En el área de atención de la empresa privada, cada día el colaborador se enfrenta a 
distintos tipos de usuarios, a su vez tiene que lidiar con los compañeros del área, por lo cual, 
presentan fricciones y conflictos al no ser atendidos cada vez que tienen un inconveniente 
con algún trámite o duda con los procedimientos, si bien algunos casos si son importantes, 
tienden a consultar todo a fin de sentirse seguros aun sabiendo lo que deben hacer, esta 
pérdida de tiempo crea contratiempos tanto con los clientes como con los trabajadores del 
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área, por consiguiente, la misión de la organización en ellos no se está cumpliendo a 
cabalidad, o tal vez no se toma la seriedad del tema, esto se observa, al no presentar una 
buena comunicación en la oficina y con otras, dando  lugar, a que haya demora al momento 
de dar soluciones a los problemas que pueda tener el usuario, precisamente porque no se 
maneja una sola información, no hay una comunicación transparente entre los trabajadores 
y los superiores, por temor o autosuficiencia, lo cual, lleva a tener errores monótonos 
diariamente, perdiéndose así la confianza en el equipo de trabajo o peor aún, se originan 
malos entendidos, que a su vez generan desinterés o desgano al momento de un nuevo 
proyecto o la continuidad del actual, el trabajador presenta un estilo evasivo, siempre está 
en desacuerdo ante cualquier cambio o nuevos objetivos que afecten su vida personal, el 
trabajador se muestra inseguro al momento de tomar una decisión, en tareas programadas, 
no manejan alternativas de solución, los trabajadores se dejan ganar fácilmente por los 
sentimientos que traen consigo desde el plano personal, mezclándolos con lo laboral, 
originando victimización, altercados y hasta exabruptos ante cualquier orden que se le 
indique, mostrando una gran falta de manejo de emociones, reflejándose esto en falta de 
interés al hacer sus labores y en la atención misma, falta de conocimiento, tanto en los 
procesos y procedimientos establecidos, creando así, insatisfacción en el cliente.  
Por último, el problema crítico tales como falta de control en las diferentes 
emociones, insuficiencia en la cantidad de colaboradores, los cuales, no se encuentran 
alineados a la cantidad de clientes que llegan a la oficina, sobretodo en campañas, 
desmotivación constante, falta de incentivos o promociones, sobrecarga laboral que conlleva 
a un estrés laboral, haciendo que se acumule energía negativa en el personal y esto se 
manifiesta dentro del ambiente laboral, a través del comportamiento del trabajador para con 
la empresa. 
Finalmente, esta investigación busca precisar la relación entre los dos conceptos, no 
obstante, debemos hacer referencia al área, al entorno donde los trabajadores desarrollan sus 
funciones cotidianas, que abarcan, desde el buen trato por parte de las instancias superiores, 
las relaciones de amistad y la colaboración entre compañeros, hasta las condiciones 
laborales, como los beneficios y la infraestructura. Un desequilibrio emocional no solamente 
atenta contra la vida cotidiana de un ser humano, también contraviene su trabajo y por ende 
su fin como profesional, en lo laboral las emociones juegan un papel importante, todo esto, 
influye directamente dentro de la empresa y tarde o temprano, puede desembocar en baja 
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productividad, alta rotación, conflictos laborales e incluso la quiebra definitiva, en ese 
sentido, es importante intuir que si esas emociones aparecen y no se trabajan correctamente, 
repercuten en un comportamiento negativo.  
Es necesario que para la conformidad de los estudios el soporte de investigaciones 
desarrolladas con anterioridad así lo sean, referidas en tesis y artículos científicos 
internacionales, que han sido comparadas con problemáticas similares con las que se 
apoyará, es así que en la exploración se encontró a: Duque, García y Hurtado (2017) en la 
investigación influencia de la inteligencia emocional sobre las competencias laborales. Se 
tuvo como objetivo estudiar de qué manera influyó la inteligencia emocional sobre el 
desarrollo de estas competencias laborales, esto se realizó en 122 personas, quienes se 
encontraban en puestos administrativos, para este trabajo lo que buscaban comprobar era 
que la inteligencia emocional contribuye positivamente en las competencias dentro del área 
donde se desarrollaban, determinando algunos factores como el reconocimiento de 
emociones,  trabajo en equipo, comunicación, orientación al logro, negociación y la 
percepción, entre otros, siendo puntos claves del trabajador que benefician las competencias 
de los mismos y afecta directamente a la forma en cómo trabajan, es decir a su desempeño.  
Así mismo, Pacay (2016) con el título comportamiento organizacional y su 
incidencia en el desempeño laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Cobán, 
Alta Verapaz. Teniendo como objetivo la mejora constante en las diferentes áreas de la 
empresa, cumplir eficientemente con los objetivos que se les proponía y no dejando a un 
lado los recursos humanos. Se desarrolló mediante investigación documental descriptiva, en 
un grupo de 73 trabajadores. Se quería dar a relucir como en este tipo de empresas logran 
manejar el comportamiento organizacional y de qué forma inciden en el desempeño laboral, 
para lo cual se estudió tres áreas importantes dentro de la empresa. 
De igual manera, Fragoso (2015) con el tema inteligencia emocional y competencias 
emocionales en la educación superior, ¿un mismo concepto? Lo que se quería era 
contrarrestar las diferencias entre los dos términos, a pesar que existe similitud, presentan 
diferencias las cuales a simple vista o por los diferentes autores que detallan, resaltan que 
para enfrentarse a un mundo laboral competitivo y salir exitoso, se requiere de una formación 
integral que abarque conocimientos académicos y habilidades socio afectivas. 
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En ese mismo sentido, Carmona, Vargas y Rosas (2015) en su investigación 
influencia de la inteligencia emocional en el desempeño laboral. Como objetivo se tuvo que 
dar a conocer de qué manera la inteligencia emocional influye en la manera como se 
desempeña laboralmente el colaborador, teniendo en cuenta el efecto en cómo puedan actuar 
las diversas inteligencias relacionadas con otra generación de entendimiento dentro de la 
misma empresa, teniendo como resultado demostrar que se encontró un nivel alto, en cuanto 
a la correspondencia entre inteligencia emocional y desempeño laboral, es decir, cuanto más 
complicado era el trabajo la inteligencia emocional era más necesaria sin desligarse una de 
la otra.  
Sin embargo, Basurto y Guardiola (2015) en su investigación con título inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los directivos del corporativo adventista del norte de 
México. Se buscó dar a conocer la auto apreciación del nivel de inteligencia emocional a 
manera de pronóstico del desempeño laboral. Esta investigación realizada a 73 directivos 
dio como resultado que había una relación significativa sobre al nivel del desempeño laboral 
y que este se percibía por los directivos de la organización, pasando por alto si tenían mucho 
tiempo trabajando o llevaban consigo grandes logros académicos. 
Continuando con el estudio de investigación se mencionan tesis y artículos 
nacionales, los cuales se detallan a continuación: Por ejemplo, Acosta y Trigoso (2018) 
realizaron una investigación sobre inteligencia emocional y su influencia en las habilidades 
blandas de los trabajadores de la Ugel Luya 2018. Este trabajo de investigación concluyó en 
que lo emocional si influye en las habilidades de los que laboran en la empresa, en este caso 
en su comunicación, la manera de ser, la forma en cómo se acercan a los demás compañeros, 
etc., ellos presentaban problemas e inconvenientes con la inteligencia emocional debido a 
que los trabajadores raras veces expresaban sus sentimientos, básicamente lo que sentían y 
pensaban no lo demostraban, no podían identificar las cualidades y habilidades que debían 
desarrollar dependiendo al cargo que tenían, entre el personal no había ayuda ni cooperación 
por lo cual se generó un ambiente no tolerable y negativo cada vez que tenían un problema. 
A lo que, Bayona (2018) en su investigación con el tema relación entre la inteligencia 
emocional y el desempeño laboral del personal subalterno de una institución castrense del 
Perú, 2018. En este trabajo buscaban determinar una relación entre ambas, querían contribuir 
a incrementar el conocimiento en lo que respecta a inteligencia emocional, no porque no 
tuvieran inteligencia emocional, sino todo lo contrario, desarrollar o descubrir mejor estas 
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habilidades y poder conectarlas a la par del desempeño laboral, con esto lograrían que en las 
áreas de trabajo en la Marina de Guerra lograran alcanzar o recopilar la información 
necesaria para lograr las competencias de trabajo y concluyó en si existía relación. 
Por tal, Pinedo (2018) buscó realizar una investigación titulada equipos de trabajo y 
comportamiento organizacional de la agencia BCP de Callao. Se tiene como objetivo poder 
identificar el punto de unión entre ambas, tanto equipos de trabajo como la conducta de estos, 
por lo cual, trataban de obtener, con los objetivos que se planteaban, determinar una relación 
con significado entre los equipos en el área y el comportamiento en la organización. 
De la misma manera, Moreno y Vigo (2017) realizó una investigación que se titulaba 
la inteligencia emocional y su influencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
empresa Pits Logística integral de la ciudad de Cajamarca, periodo 2017. La razón de esta 
investigación fue constituir como contribuía la inteligencia emocional en el desempeño de 
los colaboradores de la compañía y se concluyó en que si hay un influjo entre inteligencia 
emocional y desempeño laboral en los trabajadores de la población estudiada. 
Por último, Silva y Pérez (2016) en la investigación con el tema relación entre 
inteligencia emocional y desempeño laboral de los trabajadores de novedades ByV S.A.C. 
Se determinó como fin que hay correlación entre inteligencia emocional y desempeño en 
estos trabajadores. El diseño de investigación fue correlacional, con población y muestra 
conformada por los 22 trabajadores, utilizándose encuesta como técnica y cuestionario como 
instrumento. Se concluyó que esta relación entre las dos variables si existe, siendo esta 
significativa y directa. 
Por otro lado, es notable investigar y reconocer las teorías referidas al tema investigado, las 
cuales respaldan la investigación y sirven de ruta para el análisis de la realidad estudiada, 
por lo cual, las teorías referidas para inteligencia emocional son las siguientes: 
Abarcando un amplio espectro, la teoría de la empatía, va desde que uno 
simplemente siente una preocupación por el resto de personas y nace el deseo o urgencia 
de ayudarlas, hasta experimentar emociones que tengan un punto de comparación con las 
emociones de un individuo, es decir, llegar a saber o intuir lo que la otra siente. La empatía 
es el deseo de ayuda o cooperación a quien la demanda, en el contexto organizacional 
(representado en un colaborador, cliente, usuario o consumidor). Es un indicador de 
preocupación resolutiva o de atención, en esa actuación se experimentan emociones, donde 
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el que ejerce la empatía debe tener la inteligencia emocional que permita comprender las 
necesidades y el sentir del otro.  
Al respecto, lo que dice Alvin Goldman, es que la empatía te desarrolla la capacidad 
de colocarte en el lugar de la otra persona, llegar a ponerte en sus zapatos, claro 
mentalmente hablando, y con esto llegar a lograr comprender las diferentes emociones por 
las que está pasando. La empatía se desarrolla en quien la opera, es un alto nivel de 
comprensión sobre los sucesos que atraviesa el otro, esperándose que la afectividad se 
confunda con la atención, sin duda, las expresiones verbales, corporales y conductuales son 
proclives a “hacer sentir bien al otro”. Tal como indica Martin Hoffman, una respuesta 
afectiva más apropiada a otro de la situación de uno mismo. 
Es importante mencionar también la teoría de las habilidades sociales, la cual trata 
de explicarnos que son conductas que se desarrollan por una persona capaz de expresar sus 
emociones, que muestra sus sentimientos, respalda sus actitudes, brinda sus opiniones, 
deseos y respeta a su vez los de las demás personas, puede dar resolución a los problemas 
de manera inmediata y acorta que se generen otros problemas mayores. El ser humano nace 
biológica y genéticamente con un potencial determinado, pero en sus conductas presenta 
limitaciones, precisamente es en la interacción con el entorno y el desenvolvimiento en su 
medio ambiente lo que permite o lo que resulta importante para el desarrollo de sus 
habilidades sociales. Se debe tener en cuenta que por el hecho de interactuar y entender las 
emociones de los demás o escuchar las opiniones de los demás, esto no hace que compartan 
las mismas opiniones. El estudio de las habilidades sociales se remonta al año 1949 con la 
obra de Salter. Fue a partir de los años 70 con el estudio Aprendizaje Estructurado de 
Goldstein, es cuando se inicia directamente el trato con los sujetos de estudio. 
Si bien es cierto, la fundamentación científica de la inteligencia emocional en líneas 
anteriores está iniciada, para la comparación de conceptualizaciones directamente 
vinculadas también se requiere de otras que conjugan en su entorno por su relación o 
influencia, es así que, es importante investigar las teorías referidas al comportamiento 
organizacional, las cuales servirán para avalar el estudio de investigación: 
Haciendo referencia que la teoría conductual, también conocida como la teoría del 
comportamiento, nos habla de una teoría que se basa, como su nombre lo indica, en los 
comportamientos de las personas, la idea es que todos los conocimientos son adquiridos a 
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través de la misma interacción de la persona en su medio o con su entorno, con esto, se verá 
reflejado como o de qué forma los estímulos, dependiendo el ambiente en el que se 
encuentre la persona, reaccionan y dan respuesta a través de nuestras acciones. Esta teoría 
menciona que cualquier persona, mediante una rigurosa capacitación o entrenamiento, está 
capacitado para hacer o desarrollar cualquier tarea, sin importar genéticamente sus 
características, el tipo de personalidad que tenga o simplemente la forma en cómo piensa, 
claro está manteniendo los estándares y límites de sus capacidades o habilidades. Al final 
busca centrarse en una conducta determinada y se vale de análisis para controlar y predecir 
la nueva conducta, o la conducta que se busca. 
También es importante el estudio de la teoría X / Y de la motivación laboral, en 
la cual, la teoría X, infiere que el colaborador es rígido, estático, pesimista y con aversión 
a las tareas diarias, tanto así que de poder hacerlo lo evita. Dando lugar a pensar que los 
trabajadores son poco ambiciosos, prefieren evitar responsabilidades, sintiéndose seguros 
en su zona de confort y necesitan que sean dirigidos; la teoría Y, en este tipo de teoría, todo 
lo contrario, se considera que el trabajador es más activo y por ello lo más importante de la 
organización. Se visualiza a los colaboradores como personas dinámicas, flexibles y 
optimistas. Se podría decir que el trabajador disfruta su trabajo, tanto mental como físico, 
haciéndolo parecer un juego su día a día, netamente un trabajo que no lo cansa sino todo lo 
contrario, llega a regocijarse. A su vez, poseen las habilidades necesarias para poder 
resolver cualquier problema, de cualquier tipo, que se pueda dar en el momento, por 
ejemplo, con creatividad, pero en la mayoría de organizaciones no logran aprovechar estas 
características, hasta lograr quitarles su libertad al querer regirse solo en base de normas, 
reglas y restricciones. Es el refuerzo para el análisis de la inteligencia emocional, puesto 
que define que la necesidad de dirigir a los colaboradores es por la falta o bajo nivel de 
responsabilidad de los mismos, afectando la confiabilidad o fiabilidad de su quehacer 
funcional. Características como rigidez, falta de ánimo, inoperatividad, absentismo forman 
parte de esta teoría laboralista. Al enfatizar en la teoría Y es adversa a lo anteriormente 
señalado, donde predomina el dinamismo, el optimismo y el disfrute por lo que se hace. El 





La necesidad de fundamentar científicamente los objetos de estudio, se satisface en las 
defensas de teorías, al respecto de ello y en el desarrollo de las investigaciones, las teorías 
son relevantes sostenidas por autores de reconocimiento, dado el carácter no experimental, 
es importante definir algunos conceptos referidos a inteligencia emocional, ya que 
permiten entender mejor el contexto sobre el cual se desarrollan las actividades 
investigadas, los cuales se muestran a continuación: lo que indica Goleman (2013) es que 
por Inteligencia Emocional se debe entender a la capacidad de reconocer nuestros propios 
sentimientos y los sentimientos ajenos, de motivarnos, de tener las habilidades para 
entender, controlar y tener la capacidad de poder modificar las emociones ya sean propias 
o ajenas, poco va a servir tener un cerebro brillante o un coeficiente intelectual elevado si 
no pueden ser empáticos, se tiene que saber leer y entender las emociones de cada uno y las 
emociones ajenas, se debe aprender a gestionar el miedo, se debe aprender a ser asertivos. 
La inteligencia emocional detalla aptitudes complementarias, pero diferentes a la 
inteligencia académica. Para Goleman, la inteligencia emocional comprende básicamente 
cinco capacidades: descubrir las emociones y sentimientos propios, reconocerlos, 
manejarlos, crear una motivación propia y gestionar las relaciones personales.  
Para Enríquez, Martínez y Guevara (2015), mencionan a Gardner, el cual indica, 
que se entiende por inteligencia a la capacidad para entender al mundo, dándole un 
significado y entregando productos valiosos a la cultura y sociedad. Sin embargo, la IE 
comprendida en contraste con la inteligencia tradicional, otorga la capacidad de la persona 
para auto conocerse, comprender a los que se encuentran a su alrededor y regular las 
emociones de modo que, en el campo laboral, se encuentre un balance entre rendimiento y 
productividad, comparable con la satisfacción personal y laboral. 
A su vez, mencionar que para Güell (2013), inteligencia emocional apareció por 
primera vez en 1990, en un artículo difundido por Peter Salovey y Jhon Mayer, estos 
psicólogos no estaban de acuerdo en que se considere a la inteligencia emocional sólo desde 
el punto de vista lógico matemático y lingüístico, sino que consista en procesar de manera 
racional las respuestas emocionales, crear un vínculo entre la inteligencia y la emoción, 
dando como respuesta un análisis emocional en contexto adecuado.  
Según Bradberry y Greaves (2012), se puede definir a la inteligencia emocional 
como la capacidad que tiene la persona para inspeccionar y entender las emociones de uno 
mismo y de los demás, así mismo, recopilar información del exterior y a través de esto, 
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administrar el comportamiento y las relaciones que este tenga. La inteligencia emocional 
es esa singularidad que se tiene y que respalda la toma de decisiones personales con el fin 
de obtener resultados óptimos.  
Así como, Cooper & Sawaf (2011) lo definen como la capacidad de sentir, saber y 
eficazmente adaptar el poder y la vivacidad de nuestras emociones como origen de energía 
humana, influencia, conexión e información. Se considera a la inteligencia emocional como 
una forma en la que una persona o individuo interactúa con su medio o alrededor, teniendo 
en cuenta sus emociones y sentimientos, abarcando, además ciertas habilidades como el 
manejo y control adecuado de sus impulsos, la autoconciencia, motivación, la empatía, el 
entusiasmo, la perseverancia y, por último, la agilidad mental. 
Seguidamente se definen las dimensiones de la variable inteligencia emocional, 
las cuales son autoconocimiento, autorregulación, motivación, empatía y habilidades 
sociales, las cuales se detallan a continuación: 
En lo que se refiere al autoconocimiento, en servicios de contacto directo y por 
medios virtuales se requiere la pronta atención, ello exige que la recepción y respuesta a lo 
solicitado, proceda de colaboradores con resolución inmediata para prevenir el malestar del 
usuario. Se puede determinar que el autoconocimiento abarca el la conciencia emocional, 
autoevaluación precisa y confianza en sí mismo. El colaborador tiene que demostrar tener 
toda la información a la mano y el conocimiento necesario para poder enfrentar cualquier 
situación planteada por el cliente sin dejar de lado el sentirse con la confianza necesaria 
para representar a la empresa ante cualquier situación incómoda que se pueda originar. 
Por lo que respecta a la autorregulación, permite manejar el autocontrol de las 
emociones, lo que limita o previene que las personas regulen sus impulsos más aún cuando 
estos suelen ser perjudiciales. La confiabilidad y escrupulosidad, así mismo, permite que 
se mantenga un desarrollo en lo laboral, alineado a la honestidad y la integridad, lo que 
permite que se reconozca con transparencia el nivel de nuestra responsabilidad en el 
desempeño laboral. En servicios financieros la atención siempre es sensible, por el valor 
que representa para el usuario, lo que genera autocontrol en quienes representan a la 
organización, colaboradores, puesto que las evidencias de ira y diálogo agresivo por efectos 
de entrega dolosas, en exceso o por limitación. 
Se puede inferir que la motivación en las personas, es el estímulo, es lo que 
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promueve la ejecución de acciones, sin embargo, al asociarlo a las emociones permite que 
en la dinámica laboral se revele el compromiso, la iniciativa y el optimismo. Todo 
colaborador en el ejercicio de sus funciones en un servicio de alta demanda debe ser 
consciente, que su actuar debe estar orientado hacia la complacencia del servidor como afán 
de triunfo. La presión en los servicios de finanzas por el cumplimiento de metas, en la 
reducción de morosidad y el alto nivel de confiabilidad en los procesos exigen la constancia 
en la motivación la misma que debe ser compartido por los jefes y/o directivos, por ello, 
influye en el ánimo y el despliegue de buen trato hacia los clientes. 
En cuanto a la empatía, es el interés por las emociones, sensaciones y reacciones 
del otro es una necesidad de atender, tomando en cuenta que cada ser humano tiene su 
propia jerarquía de necesidades. Al llevar este concepto hacia un servicio de afluencia de 
público, en gran escala, se requiere que se ejecute la comprensión a los demás (usuario) 
pues los tiempos de espera que se generará en la atención no siempre son ideales, por lo 
tanto, el colaborador interno (servidor) debe ser proclive a esta situación que demandará 
aptitudes que permitan el control de situaciones irritables y que esté presto al ejercicio de 
la tolerancia y a la mejor orientación, no es menos importante la capacidad de interpretación 
de las emociones personales. Los servicios financieros siempre van en la búsqueda de los 
colaboradores que puedan ser prácticos, claros y sencillos en la atención, ello implica un 
nivel de comprensión de eventualidad y “ponerse en el lugar del otro”, la evidencia es sin 
duda en la actitud que tiene el usuario terminada la atención. 
Por consiguiente, las habilidades sociales, son observables en la medida que se 
apliquen tácticas que permitan ponerse en el lugar del otro, que la comunicación fluya con 
una apertura de escucha atenta y que sea capaz de transmitir mensajes claros, más aún 
cuando se convierten en una herramienta para el manejo de conflictos. La negociación suele 
ser un elemento indispensable para el alcance de metas, en las cuales pueden aparecer 
innovaciones o cambios del comportamiento. Revelan las características de la personalidad 
cuando el “dinero” es el elemento circulante en un servicio, se requiere de ejercerlas por la 
desconfianza de quien lo porta, ello es sin duda la fundamentación para el buen nivel de su 
operatividad. La influencia que ejerce el usuario sobre el cliente, así también su nivel de 
comunicación y tipo de liderazgo, las finanzas como el servicio, no pueden adelantarse, en 




Para esta sección y de la misma forma como con la primera variable, definiremos los 
conceptos de la segunda variable comportamiento organizacional, siendo las siguientes: 
Chiavenato (2017), el comportamiento organizacional hace referencia al análisis o estudio 
de personas y grupos que cumplen sus actividades regulares en sus respectivas 
organizaciones, que también se encuentren en un ambiente enérgico, en constante cambio 
y a su vez competitivo; se encarga de cómo el personal puede influir dentro de una 
organización y como la empresa influye a su vez en el personal. Es decir, se plasma la 
interacción constante y continua y cómo influyen recíprocamente las personar y las 
empresas. El tener conocimiento sobre todo el comportamiento dentro de la organización 
nos ayudará a laborar, asignar, manejar o reformar a la compañía. 
Asimismo, Robbins (2017) afirma que el comportamiento organizacional es una 
unidad, coordinada socialmente, es decir, debe funcionar con continuidad para lograr las 
metas u objetivos, de manera individual o grupal, que se tengan en la organización. Este 
conocimiento va a proporcionar que los gerentes, mientras más sepan sobre su personal va a 
saber también cómo guiarlo, cuáles son sus debilidades y fortalezas, a fin de que tenga el 
personal idóneo. 
Como indica, Arbaiza (2017) El comportamiento organizacional tiene un amplio 
campo donde trabajar, desde cómo funciona las organizaciones, incluyendo su complejidad. 
Estudia los factores que intervienen en este cambio, por ejemplo, los procesos que utiliza la 
empresa, a fin de diferenciarse de la empresa que compite con ella, siempre debe lograr un 
cambio o innovar a fin de retribuir de manera positiva en los requerimientos del cliente, sin 
perder calidad en el servicio o producto, proteger el capital humano evita que se pierda 
talento dentro de la organización. Se ocupa de comprender, en diferentes situaciones que se 
puedan presentar, todo lo relacionado con lo laboral y personal, esto generará ventajas en la 
competitividad y destacar el desempeño del personal en la organización. 
Refiere Robbins y Coulter (2015) en el libro Administración que comportamiento 
organizacional va a centrarse en dos zonas o áreas importantes, el comportamiento 
organizacional evalúa el comportamiento individual, aquí tenemos al grupal y al individual, 
podemos decir que esta área ve todo lo relacionado a las posturas, personalidad, percepción, 
la motivación y por supuesto aprendizaje. Como segunda área, el cual es el grupal, podemos 
indicar que incluye la formación de equipos, el liderazgo, los roles, los equipos y los 
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conflictos que estos proporcionan dentro de la organización, debido a que, no todos actúan 
igual de manera individual que grupal. 
Por último, lo que indica Newstrom (2011), el tener un buen comportamiento 
organizacional hace que las organizaciones puedan alcanzar sus metas y lograr el éxito, si 
estos no son alcanzados y se examinan a conciencia también se pueden generar cambios y 
lograr los objetivos propuestos, estos cambios deben ser actualizados y ser afrontados en la 
organización para precisamente satisfacer las nuevas condiciones establecidas. Cada cierto 
tiempo, se deben tener claros los propósitos que busca la organización, identificarlos y 
modificarlos a tal forma que afecten a los resultados que las empresas quieren alcanzar. 
Continuando con la estructura, se procede a definir las dimensiones de variable 
comportamiento organizacional, las cuales son desempeño, compromiso de las personas, 
fidelidad, satisfacción en el trabajo y ciudadanía organizacional, conceptos que se detallan 
en los siguientes párrafos: 
Acerca del desempeño, es el conjunto de actividades que se desarrolla en una 
organización al tratarse de un servicio donde el sistema monetario es uno de los 
determinantes, por el nivel de circulación, las características funcionales de las tareas 
ejercidas, son de mayor celo tanto sean individuales o grupales, se toma en cuenta la 
manipulación y resguardo que se tiene que dar con el dinero. Permite observar el 
cumplimiento de las funciones en la medida que las tareas o indicaciones puedan 
desarrollarse, al cumplir funciones los resultados fluyen, sean individuales o grupales, 
generando un impacto positivo en la efectividad del trabajo en grupo, donde el aporte de 
las capacidades y habilidades no genera ningún tipo de discriminación.  
Podemos indicar que en el compromiso de las personas, las demandas en los 
servicios financieros se ven observadas o limitadas cuando en la atención se generan 
complicaciones, una de las incidencias es la presencia de un trabajador que no realiza las 
acciones que le corresponden, su inoperatividad genera por efecto la ampliación del tiempo 
en el desarrollo de tareas al asistir a la organización el colaborador ejerce el compromiso 
bajo el soporte de sus conocimientos, habilidades y actitudes, lo que hace así mismo eficaz 
su constancia productiva en el quehacer laboral, porque “hace lo que debe”, “hace lo que 
le corresponde”, eso genera que el absentismo laboral sea casi nulo.  
En lo que concierne a Fidelidad, es el grado en que las personas son leales a la 
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organización por efecto del compromiso e identidad de la organización, para ello se 
requiere que en la previa el proceso de selección haya sido idóneo y pertinente, solo así la 
rotación voluntaria e involuntaria de los colaboradores podría ser menor porque el 
trabajador es objeto de la gestión del talento humano (el estímulo son los beneficios 
económicos).  
Lo que abarca a satisfacción en el trabajo, el éxito organizacional es el resultado 
del buen clima organizacional, pues en la medida que exista el confort, se limitan 
situaciones que afectan la calidad de vida laboral, en sus ámbitos físico, mental y 
emocional. Los equipos de trabajo permiten tener confort en el desarrollo de tareas, cuando 
el clima laboral es influyente en ello, las empresas cuidan el entorno laboral a través de 
procesos de selección confiables para garantizar un colaborador con aptitud y actitud, 
cuando se refiere a organizaciones financieras la calidad de vida laboral se ve afectada por 
la presión individual o colectiva.  
Finalmente, ciudadanía organizacional, se refiere a los derechos laborales y los 
objetivos de la comunidad organizacional. Importante también la valoración que se hace a 
las reglas o normas que regulan el quehacer diario para limitar los conflictos. El trabajo 
voluntario es valorado, así mismo por el aporte adicional y de desprendimiento de los 
colaboradores. Es bien complejo el análisis del trabajo voluntario en organizaciones, pues 
hay varios factores que lo promueven o limitan pues lo racional y justo es que si se 
incrementa la jornada laboral o tareas, se perciba un beneficio económico, sin embargo, 
este puede darse cuando se construye apego y orgullo por institución que ha promovido 
crecimiento profesional, la necesidad de establecer reglas para el cumplimiento de objetivos 
sin que se violenten los derechos, sin discriminar el tipo de organización o empresas.  
Las interrogaciones o preguntas forman parte de la investigación, revelan lo que se desea 
interrogar al respecto de la realidad problemática, siendo las siguientes:  
Considerando lo antes explicado, se ha formulado un problema general de 
investigación: ¿Qué relación existe entre inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019?   Además, se 
formuló el problema específico1: ¿Qué relación existe entre autoconocimiento de 
inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una 
empresa privada de Lima 2019?, así como el problema específico2: ¿Qué relación existe 
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entre autorregulación de inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el 
área de atención de una empresa privada de Lima 2019?, el problema específico3: ¿Qué 
relación existe entre motivación de inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019?, como 
problema específico4:  ¿Qué relación existe entre empatía de inteligencia emocional y 
comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 
2019? y por último el problema específico5: ¿Qué relación existe entre habilidades sociales 
de inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una 
empresa privada de Lima 2019?  
La finalidad de las investigaciones es primordial en los estudios, estos se presentan 
a manera de objetivos, según los problemas planteados, la investigación tiene por objetivo 
general: Determinar la relación entre inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019, así como 
también tiene el objetivo específico1: Determinar la relación entre autoconocimiento de 
inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una 
empresa privada de Lima 2019, el objetivo específico2: Determinar la relación entre 
autorregulación de inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el área de 
atención de una empresa privada de Lima 2019, objetivo específico3: Determinar la 
relación entre motivación de inteligencia emocional y comportamiento organizacional en 
el área de atención de una empresa privada de Lima 2019, como objetivo específico4: 
Determinar la relación entre empatía de inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019, y por último 
como objetivo específico5: Determinar la relación entre habilidades sociales de inteligencia 
emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada 
de Lima 2019.  
Así mismo, los supuestos forman parte también de una investigación, puesto que se 
emite un juicio de valor adelantado, sin haber recogido datos, siendo así, se ha formulado 
una hipótesis general de investigación: Existe relación significativa entre inteligencia 
emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada 
de Lima 2019. Además, se formuló la hipótesis especifica1: Existe relación significativa 
entre autoconocimiento de inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el 
área de atención de una empresa privada de Lima 2019, así como la hipótesis especifica2: 
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Existe relación significativa entre autorregulación de inteligencia emocional y 
comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 
2019, la hipótesis especifica3: Existe relación significativa entre motivación de inteligencia 
emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada 
de Lima 2019, la hipótesis especifica4: Existe relación significativa entre empatía de 
inteligencia emocional y comportamiento organizacional en el área de atención de una 
empresa privada de Lima 2019 y por último la hipótesis especifica5: Existe relación 
significativa entre habilidades sociales de inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 
Los estudios científicos tienen que tener pertinencia e idoneidad, así también utilidad, es en 
respuesta a ello, que la justificación, es un soporte necesario, con lo cual, se procede a 
explicar lo siguiente:  
La investigación es de gran importancia, ya que presenta una justificación teórica, 
la cual detalla que este trabajo posee por finalidad determinar la relación entre lo propuesto 
que son dos variables, mediante investigación teórica basada en autores como Goleman, 
Robbins, Chiavenato, entre otros, tal como menciona Hernández, Fernández y Baptista 
(2014), por lo cual, podemos decir que se puede justificar teóricamente cuando la 
información que se obtenga puede servir para hacer revisiones, desarrollar o apoyar una 
teoría, es decir, se llegará a conocer en mayor medida el comportamiento y la relación de 
una o diversas variables. Una justificación práctica, debido a que, el desarrollo de esta 
investigación permitirá dar a conocer el enlace entre las dos variables, lo que generará 
diversas soluciones a los distintos problemas que hay en el área, por consiguiente, 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que si se puede resolver problemas 
reales, pequeños o todo lo que se involucra en problemas prácticos, entonces cabe la 
posibilidad que esta investigación sirva como un práctico elemento para las decisiones 
dentro de la gerencia, claro está, cuando se considere conveniente. Así mismo, justificación 
metodológica, siendo que, en este aspecto, Hernández, Fernández y Baptista (2014) dicen 
que para justificar de manera metodológica se asiste a la definición conceptual, variable o 
relación que exista entre las variables propuestas, inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional son las expuestas para esta investigación. Este trabajo ha sido realizado a 
través de enfoque cuantitativo, esto debido a que lo que se busca en este trabajo es probar 
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las hipótesis que se han planteado a través de la prueba estadística, siendo de tipo descriptivo 
correlacional y con diseño no experimental transversal porque no se van a manipular ninguna 
de las variables, sino todo lo contrario se van a evaluar en un solo momento, utilizándose 
como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento. Por último, una justificación 
social, porque el presente proyecto permite entender de qué forma actúan los colaboradores 
y a su vez señalar que no solo necesitan de un nivel de coeficiente intelectual elevado sino a 
su vez de una capacidad de inteligencia emocional, estando involucrados con su 



















2.1 Tipo y diseño de investigación  
Tipo de investigación  
Para este estudio se ha considerado de tipo aplicada, según Hernández (2014) esta 
investigación se basa en la conclusión de problemas. Procede a indicar de qué manera llevar 
las teorías a la práctica, para este estudio la causa principal es la de solucionar un problema 
que se da en un determinado momento. 
Así mismo, esta investigación es aplicada por qué utilizaremos los conceptos y las teorías de 
la administración para poder aplicarlas y poder dar solución al problema que se da en la 
organización. 
 
Diseño de investigación 
El diseño de investigación fue no experimental, de corte transversal, según Bernal (2015). 
Siendo no experimental porque ninguna de las variables ha sido manipulada, tampoco hay 
manipulación intencionada de las mismas, solo se procede a observar los eventos tal cual se 
dan en su contexto natural, de esta manera poder analizarlo, siendo transversal porque en un 
solo momento se recolectan los datos. 
Nivel de la investigación 
Es de nivel descriptivo correlacional, esto porque según Bernal (2015) cuando los datos de 
cada una de las variables se recolectan son por descripción de conceptos, es decir, utilizando 
revisión de documentos, a través de entrevistas, encuestas, informando todo al respecto; 
siendo correlacional cuando se verifica la conexión existente o la relación entre variables. 
A lo antes expuesto, este estudio fue de nivel descriptivo, ya que recolectamos datos de las 
variables las cuales serán utilizadas para su descripción y correlacional por qué se va a medir 
la conexión entre ambas variables. 
Enfoque de la investigación 
En la investigación se utilizó enfoque cuantitativo, como bien indica Hernández (2014), el 
enfoque cuantitativo se utiliza para recolección, para probar hipótesis con base a la 
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aproximación numérica y el análisis estadístico con el fin de moldear el comportamiento y 
analizar las teorías. 
2.2. Operacionalización de variables  
En la tabla de operacionalización que se muestra líneas abajo, se detallan las variables, 
dimensiones, indicadores y escalas de medición correspondiente. 
Variable1   Inteligencia emocional 
 
Variable2   Comportamiento organizacional 
 




















 Fuente: Elaboración propia 






















          VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA 
INTELIGENCIA 
EMOCIONAL 
Según (Goleman, 2013) “Es la 
capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos y los ajenos, 
de motivarnos y de manejar bien las 
emociones, en nosotros mismos y 
en nuestras relaciones” (pág. 385). 
La variable inteligencia emocional se 
evalúa en consideración a las  
dimensiones autoconocimiento, 
autorregulación, motivación, empatía 
y habilidades sociales, en la búsqueda 
de precisión del presente estudio se 
analiza a detalle para la aplicación de 
cuestionarios con respuestas cerradas  








Escala Likert                                               
(1) Nunca  
(2) Casi nunca  
(3) A veces  
(4) Casi 
siempre  
     (5) Siempre  
AUTORREGULACIÓN 
Autodominio 
Confiabilidad y escrupulosidad 





Afán de triunfo 
Compromiso 






Comprender y ayudar a los demás 
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Comunicación y manejo de conflictos 
Liderazgo 












Según (Chiavenato, 2017) “Es el 
campo de estudio que abarca la 
dinámica de las organizaciones  
visualizadas como un todo, 
envueltas en un ambiente dinámico 
y cambiante, y constituidas en su 
interior por personas, grupos, 
equipos y unidades tácticas que 
buscan alcanzar objetivos  
estratégicos, tácticos y 
operacionales a corto, mediano y 
largo plazo, para garantizar la 
competitividad y sostenibilidad, así 
atender las expectativas de sus 
stakeholders” (pág. 4). 
La variable comportamiento 
organizacional se evalúa en 
consideración a las dimensiones  
desempeño, compromiso de las  
personas, satisfacción en el trabajo, 
fidelidad, ciudadanía organizacional, 
en la búsqueda de precisión del 
presente estudio se analiza a detalle 
para la aplicación de cuestionarios  
con respuestas cerradas en la escala 
de Likert. 
DESEMPEÑO  
Cumplimiento de funciones 





Escala Likert                                               
(1) Nunca  
(2) Casi nunca  
(3) A veces  
(4) Casi 
siempre  
     (5) Siempre  
 





















































2.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
En este caso, Bernal (2015) menciona que población es el total de individuos que tiene 
características parecidas y en la cual se hace una unidad de análisis. 
En este estudio la población estuvo conformada por 40 colaboradores en el área de atención de 
una empresa privada de Lima 2019. 
Muestra 
Según Hernández (2014) se utilizó el método censal, es un método utilizado para conocer la 
opinión de la población o cuando se cuenta con una base de datos, la muestra es toda la población. 
El estudio estuvo conformado por 40 colaboradores en el área de atención de una empresa privada 
de Lima 2019. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas de recolección de datos 
La recolección de datos según Hernández (2014) son los requisitos que todo instrumento de 
medición debe reunir, utilizando diversos métodos para determinar la confiabilidad y validez. El 
presente estudio de investigación se realizó a través de encuestas.  
En relación a lo que indica Bernal (2015) la encuesta es un cuestionario, donde se plasman un 
grupo de preguntas que han sido preparadas, precisamente porque su propósito es obtener 
información necesaria de las personas. En este estudio, los datos fueron recolectados por parte de 
los diferentes colaboradores, quienes brindaron información respectiva, las cuales fueron 
recolectadas mediante encuestas. 
Instrumentos de recolección de datos  
Lo que menciona Hernández (2014), es que el instrumento de medición será el procedimiento que 
decida utilizar el investigador, esto con el fin de anotar los datos de las variables del problema que 
se pretende estudiar.  
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Tabla 2: Validez del instrumento mediante juicio de expertos 
Fuente: Elaboración propia 
En esta investigación se aplicó cuestionario con el escalamiento tipo Likert, con ello, lograr 
conseguir información de las variables que se presentan, las cuales fueron aplicadas a los 
colaboradores que se encontraban en el área, siendo inteligencia emocional con 16 ítems y 
comportamiento organizacional con 12 ítems, dando un total de 28 preguntas. 
Validación y confiabilidad del instrumento  
Validez 
Tal como indica Hernández, Fernández y Baptista (2014) sustentan que la validación es una 
herramienta que explica el grado en que un instrumento ciertamente mide la variable que desea 
medir, es decir, que no se evite ningún aspecto significativo. Para ejecutar este criterio, se ha 
sometido el instrumento a un estudio denominado “Juicio de expertos” a través del cual, un 
experto, un especialista en metodología, evaluaron el instrumento, la coherencia y composición de 
las preguntas. 
La validez de los instrumentos de medición de la variable “inteligencia emocional” y la variable 
“comportamiento organizacional”, antes de ser aplicadas en la muestra poblacional, fue evaluada 







Siguiendo con Hernández (2014), indica que la confiabilidad es el grado en que un instrumento 
brinda resultados consistentes y coherentes. Menciona que la confiabilidad de un instrumento de 
medición, en el cual, el nivel que produce resultados son coherentes y consistentes. Utilizándose 
el Alfa de Cronbach como índice de confiabilidad mediante una prueba piloto el cual ha permitido 
estimar la fiabilidad de medida de las preguntas planteadas lográndose que el resultado sea mayor 
a 0.8.  
N° Experto (a) 
Indicadores Dictamen 
Pertinencia  Relevancia  Claridad Aplicabilidad 
1 Dr. Manrique Céspedes Julio César Si cumple Si cumple Si cumple Aplicable 
2 Mg. Flores Bazán María Inés Si cumple Si cumple Si cumple Aplicable 
3 Dr. Aliaga Correa David Fernando Si cumple Si cumple Si cumple Aplicable 
4 Dra. Luna Gamarra Magaly Ericka  Si cumple Si cumple Si cumple Aplicable 
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Para conseguir la confiabilidad de cada cuestionario preparado, se realizó una prueba a 20 
colaboradores en un área de atención de una empresa privada de Lima, con los datos que se 
recolectaron fueron introducidos y analizados con el programa SPSS versión 25. Los cuestionarios 






















Tabla 3: Resumen de procesamiento de casos 
Tabla 4: Estadísticas de fiabilidad 
Tabla 5: Rango de valores de Cronbach 
Coeficiente alfa > .9 es excelente o muy alta 
Coeficiente alfa > .8 es bueno 
Coeficiente alfa > .7 es aceptable 
Coeficiente alfa > .6 es cuestionable 
Coeficiente alfa > .5 es pobre 
 
Análisis de confiabilidad 
Variable 1 Inteligencia emocional 
 
 N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 20 100,0 
 
 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 













Se puede verificar en la tabla 4, al momento de analizar los datos con el alfa de Cronbach el valor 
de confiabilidad es de 0.814, en el rango de la tabla 5 de medición de instrumentos es bueno, con 
esto, se concluye que el instrumento usado es confiable, en la tabla también se verifican los 16 
elementos del cuestionario. 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,814 16 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Hernández (2014). 
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Tabla 6: Resumen de procesamiento de casos 
Tabla 7: Estadísticas de fiabilidad 
Tabla 8: Rango de valores de Cronbach 
Coeficiente alfa > .9 es excelente o muy alta 
Coeficiente alfa > .8 es bueno 
Coeficiente alfa > .7 es aceptable 
Coeficiente alfa > .6 es cuestionable 
Coeficiente alfa > .5 es pobre 
 
Análisis de confiabilidad 


















Se puede verificar en la tabla 7, al momento de analizar los datos con el alfa de Cronbach el valor 
de confiabilidad es de 0.806, en el rango de la tabla 8 de medición de instrumentos es bueno, con 
esto, se concluye que el instrumento usado es confiable, en la tabla también se verifican los 12 
elementos del cuestionario. 
 N % 
Casos Válido 20 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 20 100,0 
 
 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,806 12 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 




Para esta investigación se recolecto información con fichas de encuestas de 28 ítems las cuales 
fueron realizadas con la escala de Likert a los colaboradores en el área de atención de una empresa 
privada de Lima, luego fueron agregados al programa Excel en forma ordena en tablas, para que 
de este modo sea más sencillo hacer el análisis estadístico descriptivo, cuando se pase la 
información al programa estadístico SPSS, para hacer el análisis con el alfa de Cronbach el cual 
nos brindara el grado de confiabilidad de los instrumentos usados. 
2.6. Método de análisis de datos 
Se utilizó en este proyecto método cuantitativo, planteando estadística descriptiva inferencial, para 
lograr presentar gráficos y tablas con sus interpretaciones respectivas, datos que se obtendrán 
mediante un sistema estadístico, esto servirá para detallar el comportamiento de cada una de las 
variables propuestas, con inferencial nos referimos que los datos recolectados serán aplicados toda 
nuestra muestra, es decir a la población antes mencionada. 
2.7. Aspectos éticos 
Al respecto del código ético de la universidad César Vallejo el presente análisis de investigación 
se consideró los principios éticos los cuales son primordiales en una indagación científica. Toda 
vez que esta investigación se elaboró con el consentimiento de los colaboradores y la institución. 
Así mismo, se mantiene el anónimo de los participantes y se respetó el antes y después del 
evaluado, se resguarda los datos recolectados en el proceso de la encuesta. Según el código ético 
se indica que para evitar cualquier tipo de plagio ya sea parcial o total, los investigadores deberán 
citar correctamente las fuentes en las que se haya realizado las consultas previas, esto debido a que 
la universidad promueve la originalidad; en lo que corresponde a los derechos de autor, se indica 
que tienen el derecho de autoría cada investigador, autor o coautor que haya creado la 
investigación; por último se debe tener presente que siempre un docente investigador principal 
debe ser lidere un equipo de investigación, esta persona representará al grupo y va a asumir la 
responsabilidad de planificar, dirigir, ejecutar y evaluar la investigación, siendo responsabilidad  
de los investigadores mantener un registro de todas las observaciones y datos que se hayan 






3.1 Resultado Descriptivo  
3.1.1 Inteligencia emocional 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la inteligencia emocional en el área de atención de 
una empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 9: Inteligencia emocional (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 17 42,5 42,5 42,5 
REGULAR 19 47,5 47,5 90,0 
BUENO 4 10,0  10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  














Según la tabla 9 y figura 1 se visualiza que el 47,5% de los colaboradores encuestados consideran 
que la forma en cómo se percibe la inteligencia emocional se aplica de manera regular, no se está 
utilizando la inteligencia emocional de manera correcta en el área de atención, un 42,5% indica 





3.1.2 Dimensión 1 Autoconocimiento 
Distribución de frecuencia y porcentaje del autoconocimiento en el área de atención de una 
empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 10: Autoconocimiento (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 20 50,0 50,0 50,0 
REGULAR 16 40,0 40,0 90,0 
BUENO 4 10,0 10,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  













Como se muestra en la tabla 10 figura 2 el 50% de los encuestados considera que el 
autoconocimiento que maneja el trabajador en el área no se utiliza correctamente, o por lo menos, 
se puede deducir que es mala la forma en como lo aplican frente al cliente, el 40% se considera en 





3.1.3 Dimensión 2 Autorregulación 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la autorregulación en el área de atención de una 




Tabla 11: Autorregulación (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 38 95,0 95,0 95,0 
BUENO 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  


















Como muestra la tabla 11 figura 9 el 95% de encuestados considera que no hay un control 
emocional, ni un correcto manejo de los estados internos, impulsos y recursos que se presentan en 
el área, considerándose solo un 5% los colaboradores que consideran autorregular sus emociones 







3.1.4 Dimensión 3 Motivación 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la motivación en el área de atención de una empresa 




Tabla 12: Motivación (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 20 50,0 50,0 50,0 
REGULAR 19 47,5 47,5 97,5 
BUENO 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  
















Según la tabla 12 figura 4 de acuerdo a la encuesta realizada en el área de atención el 50% de la 
población no está motivada para realizar sus labores o cumplir con los objetivos del área, un 
47.50% considera regular la motivación que reciben en el área, quedando un 2.50% quienes 







3.1.5 Dimensión 4 Empatía 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la empatía en el área de atención de una empresa 




Tabla 13: Empatía (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 18 45,0 45,0 45,0 
REGULAR 16 40,0 40,0 85,0 
BUENO 6 15,0 15,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  





















Se muestra en la tabla 13 figura 5 al 45% de los encuestados indicando que no hay presencia para 
la capacidad de entender los sentimientos de los demás, existe un mal manejo de empatía para las 
atenciones realizadas en el área, el 40% considera regular la forma en como aplica la empatía en 






3.1.6 Dimensión 5 Habilidades sociales 
Distribución de frecuencia y porcentaje de las habilidades sociales en el área de atención de una 
empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 14: Habilidades sociales (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 22 55,0 55,0 55,0 
REGULAR 12 30,0 30,0 85,0 
BUENO 6 15,0 15,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  






















La tabla 14 y figura 6 muestra que el 55% de la población considera que la resolución de conflictos, 
la influencia, el resolver desacuerdos y manejar los cambios no es realizada o desarrollada de 
manera correcta, es mala la forma como se aplica en el área y entre los colaboradores, el 30% lo 







3.1.7 Comportamiento organizacional 
Distribución de frecuencia y porcentaje del comportamiento organizacional en el área de 




Tabla 15: Comportamiento organizacional (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 27 67,5 67,5 67,5 
REGULAR 12 30,0 30,0 97,5 
BUENO 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  














De acuerdo a la tabla 15 figura 7 la encuesta realizada nos da un 67,5% que considera que el 
desempeño el compromiso, la fidelidad, la satisfacción y la ciudadanía organizacional no son 
precisamente bien desarrolladas, en las diferentes tareas, el comportamiento organizacional es 





3.1.8 Dimensión 1 Desempeño 
Distribución de frecuencia y porcentaje del desempeño en el área de atención de una empresa 
privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 16: Desempeño laboral (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 26 65,0 65,0 65,0 
REGULAR 12 30,0 30,0 95,0 
BUENO 2 5,0 5,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  













En la tabla 16 figura 8 podemos observar que el 65% de los encuestados considera que las 
funciones, actividades u obligaciones son realizadas de mal manera, esto conlleva a que no puedan 
cumplir las metas ni llegar a un mismo objetivo, el 30% está dentro de lo regular y el 5% consideran 





3.1.9 Dimensión 2 Compromiso de las personas 
Distribución de frecuencia y porcentaje del compromiso de las personas en el área de atención de 
una empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 17: Compromiso de las personas (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 20 50,0 50,0 50,0 
REGULAR 13 32,5 32,5 82,5 
BUENO 7 17,5 17,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  













Tabla 17 y figura 9 el 50% de los trabajadores considera que en el campo del compromiso generado 
en el área presenta una debilidad por no estar llegando a cubrir las necesidades del trabajador, por 
ende, no sienten tener que devolverle un mayor esfuerzo de trabajo, el 32.50% lo consideran 





3.1.10 Dimensión 3 Fidelidad 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la fidelidad en el área de atención de una empresa 
privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 18: Fidelidad (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 8 20,0 20,0 20,0 
REGULAR 26 65,0 65,0 85,0 
BUENO 6 15,0 15,0 100,0 
Total 40 100,0 100,0  













Según la tabla 18 y figura 10 indica que la fidelidad por parte del personal en el área, tal como 
muestra la figura tiene un nivel regular para los encuestados, teniendo un 65% cifra que indica que 
se intenta a pesar de todos los problemas, el colaborador no pierde la lealtad frente a la 





3.1.11 Dimensión 4 Satisfacción en el trabajo 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la satisfacción en el trabajo en el área de atención de 
una empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 19: Satisfacción en el trabajo (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 39 97,5 97,5 97,5 
BUENO 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  












El 97,5% de los encuestados, como se ve en la tabla 19 y figura 11, no se encuentra satisfecho con 
las labores realizadas o la forma en cómo se le pide realizar su trabajo diario, por lo cual, solo nos 





3.1.12 Dimensión 5 Ciudadanía organizacional 
Distribución de frecuencia y porcentaje de la ciudadanía organizacional en el área de atención de 
una empresa privada de Lima, 2019. 
 
 
Tabla 20: Ciudadanía organizacional (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MALO 23 57,5 57,5 57,5 
REGULAR 16 40,0 40,0 97,5 
BUENO 1 2,5 2,5 100,0 
Total 40 100,0 100,0  




En la tabla 20 figura 12 nos muestra que de acuerdo a la encuesta realizada, un 57,5% considera 
que no se está cumpliendo las políticas y derechos laborales dentro del área, por falta de 
conocimiento o interés, no tiene presente correctamente sus derechos laborales, los objetivos, las 
reglas y el trabajo voluntario, el 40% considera que es regular y 2.50% siente que todo lo que 




3.2 Prueba de Hipótesis 
Hernández (2014) indica que al momento de aplicar la prueba de hipótesis surgen dos análisis 
estadísticos: los análisis paramétricos las cuales plantean que las variables se miden por 
intervalos o razón y también los no paramétricos, las cuales son usadas con variables ordinales, 
nominales y relaciones no lineales. 
 














                                        Fuente: Hernández (2014) 
 
Datos normales (paramétricos) será aplicado a estos datos el coeficiente de correlación de Pearson.  






-0.90= correlación negativa muy fuerte. 
-0.75= correlación negativa considerable. 
-0.50= correlación negativa media. 
-0.25= correlación negativa débil. 
-0.10= correlación negativa muy débil. 
 0.00= No existe correlación alguna entre las variables. 
+0.10= correlación positiva muy débil. 
+0.25= correlación positiva débil. 
+0.50= correlación positiva media. 
+0.75= correlación positiva considerable. 
+0.90= correlación positiva muy fuerte. 





3.2.1 Prueba de hipótesis general 
Inteligencia emocional y comportamiento organizacional  
H0:   No existe relación significativa entre inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre la inteligencia emocional y comportamiento organizacional 
en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 







Inteligencia emocional Coeficiente de correlación 1,000 ,796** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,796** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se puede verificar que la inteligencia emocional presenta una relación significativa con el 
comportamiento organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019, tal 
como indica la correlación de Rho Spearman es de ,796** y muestra una correlación positiva 
considerable entre las variables y sig. = ,000 presenta un alto nivel significativo, de esta manera 
se acepta la relación positiva entre la inteligencia emocional y comportamiento organizacional en 





3.2.2 Prueba de Hipótesis Específica 1 
Autoconocimiento y comportamiento organizacional. 
H0:   No existe relación significativa entre autoconocimiento y comportamiento organizacional en 
el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre autoconocimiento y comportamiento organizacional en el 
área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 




Rho de Spearman Autoconocimiento Coeficiente de correlación 1,000 ,577** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,577** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se verifica que el autoconocimiento presenta relación significativa con el comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019 como indica la 
correlación de Rho Spearman es de ,577** y muestra una correlación positiva media entre las 
variables y sig. = ,000 presenta un alto nivel significativo, de esta manera se acepta la relación 
positiva entre el autoconocimiento y el comportamiento organizacional en el área de atención de 





3.2.3 Prueba de Hipótesis Específica 2 
Autorregulación y comportamiento organizacional. 
H0:    No existe relación significativa entre autorregulación y comportamiento organizacional en 
el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre autorregulación y comportamiento organizacional en el 
área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 




Rho de Spearman Autorregulación Coeficiente de correlación 1,000 ,569** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,569** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se verifica que la autorregulación presenta relación significativa con el comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019 como indica la 
correlación de Rho Spearman es de ,569** y muestra una correlación positiva media entre las 
variables y sig. = ,000 presenta un alto nivel significativo, de esta manera se acepta la relación 
positiva entre la autorregulación y el comportamiento organizacional en el área de atención de una 





3.2.4 Prueba de Hipótesis Específica 3 
Motivación y comportamiento organizacional. 
H0:   No existe relación significativa entre motivación y comportamiento organizacional en el área 
de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre motivación y comportamiento organizacional en el área de 
atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 




Rho de Spearman Motivación Coeficiente de correlación 1,000 ,668** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,668** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se verifica que la motivación presenta relación significativa con el comportamiento organizacional 
en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019 como indica la correlación de Rho 
Spearman es de ,668** y muestra una correlación positiva media entre las variables y sig. = ,000 
presenta un alto nivel significativo, de esta manera se acepta la relación positiva entre la 






3.2.5 Prueba de Hipótesis Específica 4 
Empatía y comportamiento organizacional. 
H0:   No existe relación significativa entre empatía y comportamiento organizacional en el área de 
atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre empatía y comportamiento organizacional en el área de 
atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 




Rho de Spearman Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,710** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,710** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se verifica que la empatía presenta relación significativa con el comportamiento organizacional 
en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019 como indica la correlación de Rho 
Spearman es de ,710** y muestra una correlación positiva considerable entre las variables y sig. = 
,000 presenta un alto nivel significativo, de esta manera se acepta la relación positiva entre la 






3.2.6 Prueba de Hipótesis Específica 5 
Habilidades sociales y comportamiento organizacional. 
H0:   No existe relación significativa entre habilidades sociales y comportamiento organizacional 
en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
H1:   Existe relación significativa entre habilidades sociales y comportamiento organizacional en 
el área de atención de una empresa privada de Lima 2019. 
 






Rho de Spearman Habilidades sociales Coeficiente de correlación 1,000 ,605** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 40 40 
Comportamiento 
organizacional 
Coeficiente de correlación ,605** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Nivel de significancia  
Regla de decisión:  
Sig.  > 0,05 para este caso se rechaza el H0. 
Sig. < 0,05 para este caso se acepta el H1. 
 
Se verifica que las habilidades sociales presenta relación significativa con el comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima 2019 como indica la 
correlación de Rho Spearman es de ,605** y muestra una correlación positiva media entre las 
variables y sig. = ,000 presenta un alto nivel significativo, de esta manera se acepta la relación 
positiva entre las habilidades sociales y el comportamiento organizacional en el área de atención 






Se debe tener presente que el estudio de investigación es importante porque ha permitido verificar 
la relación entre inteligencia emocional y comportamiento organizacional, realizándose a su vez 
un análisis estadístico a cada una de las variables que toman presencia en un área de atención de 
una empresa privada de Lima.  
Duque, García y Hurtado (2017) en su estudio titulado influencia de la inteligencia 
emocional sobre las competencias laborales, llegó a la conclusión que las personas que tienen la 
habilidad o capacidad de poder  de comprender las emociones de los de su entorno y de ellos 
mismo les resulta más fácil desarrollar sus competencias laborales como por ejemplo la 
productividad, el trabajo en equipo o el compromiso, sin embargo los que presentan algún 
problema para expresar sus emociones o la forma en como lo expresan pueden llegar a demostrar 
un desempeño inferior en sus funciones cotidianas, no llegan ni completan las competencias 
necesarias en el área, muestras que los resultados de la investigación evidenciaron que en lo que 
refiere a la autorregulación el 95% de encuestados consideran que no hay un control emocional 
ni un correcto manejo de las mismas, a su vez involucra al autodominio, la confiabilidad e 
innovación y adaptabilidad, por lo tanto, la coincidencia radica en la valoración que se hace sobre 
las emociones, así también como el desempeño laboral o la productividad se ve sostenida en la 
capacidad de innovar y por efecto del trabajo en equipo, finalmente Goleman sostiene que la 
autorregulación opta por manejar los propios estados internos, impulsos y recursos, lo que 
repercute en el nivel de productividad de los colaboradores o en la mejora del desempeño laboral.  
Pacay (2016) en su estudio titulado el comportamiento organizacional y su incidencia en 
el desempeño laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Cobán, se concluyó que a 
los colaboradores les falta distintos tipos de incentivo dentro de la organización, tanto económicos, 
como motivacionales, tener capacitaciones en cuanto al trabajo en equipo y conocimiento dentro 
del área, esto con el fin del crecimiento propio del trabajador o el desarrollo dentro de la misma 
empresa, muestras que los resultados de la investigación evidenciaron que en la motivación el 
50% considera no estar motivada para realizar cualquier tarea dentro del área, incluyendo al afán 
de triunfo, el compromiso y la iniciativa u optimismo, el nivel de coincidencia se ve revelado en 
la importancia de la motivación para el incremento de habilidades laborales tomando en cuenta 
que los colaboradores buscan siempre alcanzar los resultados, al respecto Goleman sostiene que 
la motivación son las tendencias emocionales que guían o facilitan la obtención de las metas, teoría 
que se evidencia en lo anteriormente propuesto. 
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Fragoso (2015) en su estudio titulado inteligencia emocional y competencias emocionales 
en educación superior ¿un mismo concepto?, llegó a la conclusión que si bien existe relación entre 
los términos, no son iguales, es decir las competencias emocionales dependen en gran medida de 
la estimulación del lugar o el ambiente que los rodea, mientras que la inteligencia emocional es 
potencialidad y por sí sola no puede determinar las diferentes competencias que puede tener un 
colaborador. A través de estas valiosas menciones podemos identificar importante a las 
habilidades sociales dentro de esta investigación, debido a que el 55% de la población consideran 
que se aplican correctamente en el área, por ejemplo la resolución de conflictos o saber manejar 
los cambios no tiene un gran alcance, esto incluye a la influencia, la comunicación y manejo de 
conflictos, el liderazgo y el catalizador de cambios, la similitud radica en la relevancia hacia el 
entorno laboral el mismo que influye en la inteligencia emocional operando en el comportamiento 
laboral, así mismo, Goleman menciona que las habilidades sociales son para inducir en los otros 
las respuestas deseables, por lo tanto la limitación de conflictos o su prevención tiene dependencia 
en el control de las emociones. 
Carmona, Vargas y Rosas (2015) en su estudio titulado influencia de la inteligencia 
emocional en el desempeño laboral, concluyó en que ambas pueden complementarse, al tener bien 
claro las definiciones de ambos conceptos, se puede determinar que se relacionan entre si las 
emociones que pueda tener la persona junto con los conocimientos del mismo, muestras que los 
resultados de la investigación evidenciaron que el autoconocimiento que presenta, que adquiere 
o que maneja un trabajador es importante, por lo cual se ve reflejado que un 50% de encuestados 
consideran que los propios conocimientos que tiene el colaborador para con el cliente o sus 
compañeros de área no son los mejores, esto junta a su vez a a la conciencia emocional, la 
autoevaluación y la confianza en si mismo, la similitud radica en el reconocimiento que se hace 
sobre la relación entre conocimiento y emociones, Goleman indica al respecto del 
autoconocimiento que se deben dar a conocer los propios estados internos, las preferencias y los 
recursos e intuiciones, quiere decir entonces que la coincidencia se manifiesta en que el control 
emocional en el desarrollo de tareas laborales es determinante en el conocimiento. 
Basurto y Guardiola (2015) en su estudio titulado inteligencia emocional y desempeño 
laboral de los directivos del corporativo, llegaron a la conclusión que un directivo, es capaz, a 
través de la autopercepción, ayudar a la empresa a que puedan anticipar o predecir el desempeño 
de sus colaboradores, cada quien en el departamento en el que trabajan, pero esta característica si 
bien va dirigido a los directivos, jefes administradores o coordinadores, solo son aquellos que 
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demuestran esta característica los que presentan una alta inteligencia emocional, mientras que los 
resultados de la investigación reflejaron que la empatía es importante dentro de cualquier área en 
la que los colaboradores se desarrollen, hay que considerar que el 45% de los encuestados en el 
área no presentan la capacidad de poder entender a primera instancia los sentimientos de los demás, 
punto importante para una atención de calidad, sumado a comprender y ayudar a los demás, la 
orientación hacia el servicio y la conciencia política, el colaboracionismo, la ayuda al equipo de 
trabajo, el involucramiento, son las directrices que se revelan en común en los resultados 
comparados, Goleman menciona que la empatía permite captar los sentimientos, las necesidades 
y los intereses ajenos, por lo tanto, se coincide con los resultados y la teoría. 
Acosta y Trigoso (2018) en su estudio titulado inteligencia emocional y su influencia en 
las habilidades blandas de los trabajadores de la Ugel Luya 2018, llegó a la conclusión que los 
trabajadores de la Ugel Luya no presentan las habilidades blandas desarrolladas como 
corresponde, no saben mostrarlo y mucho menos controlarlo al momento que se presenten 
situaciones de alto estrés, esto conlleva a no tener un clima laboral bueno por no tener motivación 
por parte de la organización, a su vez los colaboradores no sienten que al realizar un buen trabajo 
o buen desempeño en sus tareas son reconocidos como corresponde, no desarrollan un buen 
compañerismo, por ende, no logran trabajar en equipo correctamente, muestras que los resultados 
de la investigación evidenciaron que en lo que refiere a las habilidades sociales el 55% de la 
población  considera que la resolución de conflictos, la influencia la comunicación y el liderazgo 
no está siendo realizado correctamente, por lo tanto el nivel de coincidencia se expresa en la 
personificación del liderazgo y los estímulos como determinantes para la realización del buen 
actuar laboral, finalmente Goleman sostiene que referente a las habilidades sociales sirven para 
inducir en los otros las respuestas deseables, siendo estas los resultados obtenidos por efectos de 
una motivación establecida como política de estado inicialmente en el reconocimiento de los jefes 
directos hacia los subordinados.  
Pinedo (2018) en su estudio titulado “Equipos de trabajo y comportamiento organizacional 
de la agencia BCP de Bellavista, Callao”, llegó a la conclusión que existe relación entre equipos 
de trabajo, confianza mutua, comunicación, apoyo mutuo, objetivos y queda demostrado que todo 
presenta relación con el comportamiento organizacional que se imparte en el área, muestras que 
los resultados de la investigación evidenciaron que el desempeño con un 65% de encuestados 
consideran que las funciones, actividades u obligaciones que se tienen en el área no están siendo 
realizadas correctamente, a su vez, el compromiso de las personas muestra un 50% que 
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consideran que no cumplen las metas trazadas en su totalidad cuando se trata de trabajar en grupo, 
donde se evidencia más esto es en época de campaña, donde no todos en el área se unen para 
cumplir un mismo objetivo, esto por el hecho que no se sienten cubiertos en sus necesidades, por 
lo cual, no sienten que deban que dar más tiempo que el de su horario, por lo tanto, Goleman 
sostiene que referente a las habilidades sociales sirven para inducir en los otros las respuestas 
deseables, con esto podemos destacar el hecho de entender que sin una actitud positiva en las tareas 
que realizamos diariamente, no se puede completar  un comportamiento ideal dentro del área, esto 


















Primero. Se logró determinar la relación entre inteligencia emocional y el comportamiento 
organizacional del área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis general 
arrojaron que existe una relación significativa y directa (r =,796 y sig. = 0.00) 
 
Segundo. Se logró determinar la relación entre autoconocimiento y el comportamiento 
organizacional del área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis 1 arrojaron 
que existe una relación significativa y directa (r =,577 y sig. = 0.00) 
 
Tercero. Se logró determinar la relación entre autorregulación y el comportamiento 
organizacional del área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis 2 arrojaron 
que existe una relación significativa y directa (r = ,569 y sig. = 0.00) 
 
Cuarto. Se logró determinar la relación entre motivación y el comportamiento organizacional 
del área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis 3 arrojaron que existe una 
relación significativa y directa (r = ,668 y sig. = 0.00) 
 
Quinto. Se logró determinar la relación entre empatía y el comportamiento organizacional del 
área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis 4 arrojaron que existe una 
relación significativa y directa (r = ,710 y sig. = 0.00) 
 
Sexto. Se logró determinar la relación entre habilidades sociales y el comportamiento 
organizacional del área de atención, puesto que los resultados de la hipótesis 5 arrojaron 








Primero. Al término de la investigación se indica a la jefatura del área que, para lograr un mejor 
comportamiento en sus tareas de rutina, el colaborador debe tener mayor control y mejorar los 
conocimientos que se manejan, es decir, involucrarse en los procedimientos correctos, a fin de 
alcanzar los objetivos propuestos, para esto se pueden aperturar capacitaciones sobre los manejos 
del sistema y reuniones donde se determinen los plazos recomendables para cada tarea, con esto, 
cumplir con brindar en menor tiempo una atención de calidad. La estrategia estará en manejar estas 
emociones de un modo más inteligente, para cultivar, a corto o largo plazo, un beneficio propio, 
consiguiendo resolver inconvenientes en el área y reforzar el comportamiento en pos de mejores 
resultados. 
Segundo. Otorgar por parte de los coordinadores del área, los permisos necesarios para que puedan 
cumplir con las metas que se les pide, con esto, el colaborador logre cumplir con los requerimientos 
del cliente, sin tener que derivarlo a otras ventanillas para resolver algo que el mismo tiene la 
capacidad de hacer. 
Tercero. Se debe mejorar la forma en cómo se transmite la información entre áreas, desde las 
jefaturas, coordinadores hasta colaboradores, esto con la finalidad de que la confianza en el 
trabajador se demuestre al momento que tiene al cliente frente a él, porque tiene a la mano todas 
las herramientas necesarias para completar su atención. 
Cuarto. En las reuniones generadas por el coordinador con los colaboradores, incentivar a que ante 
cualquier duda que tengan lo puedan exponer y con esto además de manejar una misma 
información, se logre brindar una atención clara y precisa, evitando quejas o reclamos cuando el 
cliente queda insatisfecho, recordarles que se puede dar una atención de calidad en poco tiempo. 
Quinto. Finalmente, lograr que los colaboradores tomen la iniciativa en cada tarea a realizar en el 
área, que tanto la proactividad como el compromiso vayan de la mano, con el fin de cumplir los 
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Anexo 2. Ingreso de datos para obtener la confiabilidad de la primera variable. 























Anexo 3. Instrumento. 
“INTELIGENCIA EMOCIONAL Y COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN EL ÁREA DE 
ATENCIÓN DE UNA EMPRESA PRIVADA DE LIMA, 2019” 
OBJETIVO: Determinar la relación entre inteligencia emocional y comportamiento 
organizacional en el área de atención de una empresa privada de Lima, 2019. 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una (X) la alternativa que usted considera válida de 
acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI 
SIEMPRE 
SIEMPRE 
1 2 3 4 5 
 
1 2 3 4 5 
1 
Aún en situaciones de conflictos laborales y la presencia de clientes con ira o agresividad verbal, 
el colaborador es consciente que debe tener calma, sosiego y tolerancia.      
2 Si un colaborador evidenció falta de tolerancia, lo reconoce y evita se repita el suceso.      
 
3 
La confianza en sí mismo identifica al colaborador cuando toma decisiones oportunas y claras en 
la atención de quejas y reclamos.      
 
4 
El control emocional del trabajador se refleja cuando se autodomina ante la agresión verbal de un 
cliente.      
5 Si un cliente desconoce los procedimientos, el trabajador se muestra asertivo.      
6 El colaborador se adapta a los cambios e innovaciones en el área.      
7 Los trabajadores están motivados por los ascensos y promociones laborales según la normativa.      
8 El compromiso laboral hace que el colaborador incremente su jornada laboral.      
9 El colaborador toma iniciativa cuando se requiere cumplir metas a corto plazo.      
10 En el área, los puestos están definidos según la actitud de ayuda y servicio hacia los demás.      
11 La orientación por parte del trabajador al cliente es clara y sencilla para p revenir incidencia.      
12 Las decisiones que toma el colaborador para prevenir quejas y reclamos son las correctas.      
13 Ante el reclamo de un cliente, el colaborador toma el control.      
14 La comunicación es una fortaleza. En el área predominan las buenas relaciones interpersonales.      
15 Ante un conflicto en el área, se asume un liderazgo resolutivo sin ser “jefe”.      
16 Los colaboradores actúan como intermediarios cuando existen altercados entre los compañeros.      
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17 El desempeño de los colaboradores es efectivo, se cumplen las funciones.      
18 
Si un colaborador es nuevo recibe en el área la mejor disposición para integrar el trabajo en 
equipo.      
19 Todo colaborador que asiste a trabajar cumple en su jornada con la totalidad de sus tareas.      
20 
El tiempo establecido para cumplir las tareas, permite realizar acciones paralelas en los 
colaboradores.      
21 Los trabajadores son leales con la jefatura del área.      
22 Los beneficios económicos recibidos son coherentes al esfuerzo laboral realizado.      
23 Al ingresar un colaborador nuevo es “bien recibido en el área”.      
24 La jornada laboral permite desarrollar las funciones sin sobrecargas, ni “tareas para la casa”.       
25 
Los derechos laborales están garantizados. Promueven que el colaborador esté comprometido 
con sus tareas.      
26 Para cumplir objetivos institucionales, se fomenta la integridad en el área.      
27 El reglamento de la organización se difunde vía correo y en los murales del área.      
28 Si se requiere de horas adicionales, para cumplir metas, el colaborador se muestra accesible.      































































































































































Anexo 5. Prueba de normalidad. 
Análisis Inferencial 
Prueba de Normalidad   
 H0: Datos siguen una distribución normal.  
 H1: Datos no siguen una distribución normal. 
Si la muestra es mayor a 50 personas se procederá a aplicar Kolmogórov-Smirnov, cuando la 
muestra sea menor o igual a 50 personas se aplicará Shapiro-Wilk el cual será usado para este 
estudio de investigación. 
 
Tabla 28: Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Inteligencia emocional ,911 40 ,004 
Comportamiento 
organizacional 
,920 40 ,008 
Autoconocimiento ,771 40 ,000 
Autorregulación ,644 40 ,000 
Motivación ,838 40 ,000 
Empatía ,931 40 ,018 
Habilidades sociales ,761 40 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
                         Fuente: Elaboración propia 
 
En esta tabla se puede visualizar los datos de Shapiro-Wilk, esto debido es a que la muestra es 
menor a 50 personas, así mismo, en la tabla se analiza que los datos no siguen una distribución 
normal, las variables inteligencia emocional y comportamiento organizacional, muestran una 
significancia mayor a 0.05, por lo cual, se debe aplicar la prueba de hipótesis de Rho de Spearman. 
De igual manera las dimensiones analizadas autoconocimiento, autorregulación, motivación, 
empatía y habilidades sociales, muestran una significancia menor a 0.05, salvo por empatía, por lo 
cual, se tiene que utilizar la prueba de hipótesis de Rho de Spearman. 
 
